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ABSTRAK 
 
Kepuasan adalah faktor penting bagi perusahaan. Dimana kepuasan 
pelanggan akan menjadi norma-norma subjektif yang sangat prediktif 
terhadap pengalaman dalam pada saat berbelanja di toko ritel seperti 
contohnya Hypermart. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
customer satisfaction, customer trust, dan switching barriers terhadap 
customer retention di Hypermart Supermall Pakuwon Indah di Surabaya. 
Pada penelitian ini yang dipakai adalah penelitian kausal yaitu 
penelitian yang mempunyai tujuan untuk menganalisis hubungan dan 
pengaruh variabel satu terhadap variabel lain. Penelitian ini merupakan 
penelitian hipotesis yang disertai dengan pengujian statistik.Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling. Jenis 
metode yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang 
digunakan berjumlah 120 pelanggan Hypermart yang berada di Surabaya. 
Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang 
digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan bantuan program 
SPSS. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa customer satisfaction, 
customer trust, dan switching barriers memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap customer retention di Hypermart Supermall Pakuwon Indah di 
Surabaya. 
 
Kata Kunci: Customer satisfaction, Customer trust, Switching barriers, 
dan Customer retention 
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER SATISFACTION,CUSTOMER 
TRUST, SWITCHING BARRIERS AGAINST CUSTOMER 
RETENTION INHYPERMART SUPERMALL PAKUWON INDAH  
SURABAYA 
ABSTRACT 
Satisfaction is an important factor for a company. Where the 
satisfaction of customer will be the subjective norms highly predictive of the 
experience when shopping in retail stores such as Hypermart for example. 
This study aims to determine the effect of customer satisfaction , customer 
trust and switching barriers on customer retention in Hypermart Supermall 
Pakuwon Indah Surabaya. 
Used in this study are causal research that have the purpose to 
analyze the relationship between one variable to another .This research are 
hypotheses research that includes of statistic research. The sampling 
technique used was non-probability sampling. This type of method used was 
purposive sampling. The samples used were 120 people who are customers 
in Hypermart Surabaya. Data was collected using a questionnaire. The 
analysis technique used is multiple linear regression analysis with SPSS. 
The results of this analysis showed that customer satisfaction, customer 
trust, and switching barriers have a significant impact on customer 
retention in Hypermart Supermall Pakuwon Indah Surabaya 
 
Keywords: Customer satisfaction, Customer trust, Switching barriers, dan 
Customer retention 
